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ABSTRAK 
 
Pada era saat ini informasi sangat dibutuhkan oleh berbagai kalangan. Ciri utama yang 
menandakan dimulainya era informasi adalah internet. Jasa Warnet NadiPutra sebagai salah 
satu usaha jasa pelayanan internet di Kota Denpasar Barat, dan usaha jasa Warnet NadiPutra 
tidak luput dari persaingan dari usaha jasa internet lainnya yang ada di Kota Denpasar Barat 
khususnya. Variabel yang diteliti adalah kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
Jumlah sampel yang digunakan berdasarkan teknik purposive sampling adalah 105 responden. 
Hasil analisis data dengan teknik analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa: 1) 
Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 
secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Jasa Warnet 
NadiPutra di Denpasar Barat. 2) Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Jasa Warnet NadiPutra di Denpasar Barat. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan konsumen 
 
ABSTRACT 
In an era when this information is needed by various parties. The main characteristic 
that marks the beginning of the information age is the internet. Figuring NadiPutra services as 
one of the business internet services in West Denpasar, and business services figuring 
NadiPutra not escape from competition from other Internet service business in the city of 
Denpasar West in particular. The variables studied were the quality of service to customer 
satisfaction. The number of samples used by purposive sampling technique was 105 
respondents. The results of the analysis of data with multiple linear regression analysis 
techniques show that: 1) Quality of service consisting of tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy simultaneously positive and significant effect on customer satisfaction 
figuring NadiPutra Services in West Denpasar. 2) Quality of service consisting of tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy partially positive and significant effect on 
customer satisfaction figuring NadiPutra Services in West Denpasar.  
Keywords:  quality of service, customer satisfaction 
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PENDAHULUAN 
Perkembangan zaman yang semakin pesat membawa arus perubahan, 
salah satunya perubahaan pada pola pikir manusia akan pentingnya sebuah 
informasi. Pada era saat ini informasi sangat dibutuhkan oleh kalangan 
masyarakat. Saat ini, dunia telah mengenal suatu teknologi yang dinamakan 
internet. Melalui internet, seseorang dapat berkomunikasi dengan orang lain 
yang berada di berbagai belahan dunia. Melalui media ini pula mereka dapat 
memperoleh dan menyampaikan berbagai informasi yang dibutuhkan kapan 
dan dimana saja (Rosin, 2012). Hal ini mendasari sebuah peluang bisnis dalam 
jasa penyediaan informasi, dimana pebisnis mengambil keuntungan dari dunia 
maya tersebut dengan menyediakan layanan internet atau yang lebih dikenal 
dengan warnet (Sinaga, 2010). 
Menurut Gaganet (2010), Warnet adalah salah satu bentuk usaha yang 
dikelola oleh kelompok atau individu yang memberikan pelayanan dalam 
bentuk jasa internet oleh penggunanya. Biasanya pengguna dikenakan biaya 
per jam atau lebih, sesuai lama penggunaannya. Menurut Zeithaml et al. 
(2003), mengemukakan bahwa Jasa pada dasarnya adalah seluruh aktivitas 
ekonomi dengan output selain produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan 
diproduksi pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip 
tidak berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya. Kualitas jasa yang baik 
merupakan hal yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan, 
namun untuk memahami bagaimana mengevaluasi kualitas yang diterima oleh 
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konsumen tidaklah mudah (Munawaroh, 2005:120). Penelitian dari Rizan 
(2011), bahwa kualitas pelayanan sangat penting dipertahankan untuk 
mendapatkan kepuasan pelanggan. Nilai yang dirasakan dari produk dan 
kualitas layanan mempengaruhi penilaian pelanggan tentang kepuasannya atau 
loyalitas dengan produk atau layanan. Pentingnya kepuasan pelanggan 
berkaitan erat dengan kelangsungan perusahaan dan untuk pertumbuhan di 
masa depan yang kuat (Sheu and Mei, 2005). 
Konsumen akan merasa puas dengan adanya jaminan/kepuasan bahwa 
layanan yang mereka terima benar dan dilakukan oleh sumber daya manusia 
yang berkompeten di bidangnya (Syamsi, 2008:20). Menurut Zikmund et al. 
(dalam Asep, 2003), kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi setelah pembelian 
hasil dari perbandingan antara harapan sebelum pembelian dengan kinerja 
sesungguhnya. Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). Menurut Fornell (dalam 
Aryani, 2010), kepuasan pelanggan merupakan kunci dalam menciptakan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh 
perusahaan dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni 
selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tapi juga dapat mencegah 
terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap 
harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang 
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas 
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iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis. Dalam menentukan kepuasan 
pelanggan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan 
adalah: kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya 
(Lupiyoadi, 2006). 
Menurut Fornell et al. (dalam Sheu and Mei, 2005)  kepuasan dan kualitas 
pelayan berkaitan erat dengan pangsa pasar. Kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan adalah konsep yang sangat penting bahwa perusahaan harus 
memahami jika mereka ingin tetap kompetitif dan tumbuh. Dalam lingkungan 
yang kompetitif saat ini memberikan layanan berkualitas tinggi adalah kunci 
untuk keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Kepuasan pelanggan 
memang memiliki efek positif pada profitabilitas organisasi. Kepuasan 
pelanggan membentuk dasar dari setiap bisnis yang sukses sebagai kepuasan 
pelanggan mengarah untuk mengulang pembelian, loyalitas merek, dan kata 
positif dari mulut ke mulut (Biljana dan Yusuf, 2011:232). Hal ini juga dialami 
oleh Warnet NadiPutra. NadiPutra merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang Jasa. NadiPutra berkomitmen dan fokus dengan selalu 
membuat para pelanggan merasa terpuaskan dengan kualitas layanan yang di 
berikan oleh Warnet NadiPutra, sehingga akan menarik sekali untuk melihat 
bagaimana Warnet NadiPutra memberikan Pelayanan Jasanya kepada 
konsumen dan mempertahankan pelanggan dengan mengkaji pengaruh 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. 
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MET.ODE PENE.LITIAN 
Warnet NadiPutra yang beralamat di Jalan Gunung Andakasa No: 8 
Denpasar Barat menjadi lokasi penelitian dan objek pada penelitian ini 
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Warnet 
NadiPutra. Dengan 105 orang pelanggan sebagai sampel penelitian. 
 
Tabel 1 
Identifikasi Variabel Penelitian 
Klasifikasi Dimensi  Indikator 
Variabel 
Bebas 
Bukti Fisik (X1) 
Zeithaml et al. (dalam 
Griselda dan Panjaitan, 2007) 
a. Bangunan dan interior yang bagus dan 
menarik 
b. Kebersihan di Warnet NadiPutra 
c. Kenyamanan di Warnet NadiPutra 
d. Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan 
Warnet NadiPutra 
e. Kebersihan dan kerapian karyawan  
Warnet NadiPutra 
Keandalan (X2) 
Zeithaml et al. (dalam 
Griselda dan Panjaitan, 2007), 
Estie (2006) dan Husnul 
(2010) 
a. Memberikan pelayanan yang terbaik 
b. Jujur dalam pelayanan 
c. Berusaha menghindari kesalahan 
Daya Tanggap (X3) 
Zeithaml et al. (dalam 
Griselda dan Panjaitan, 2007), 
Assegaff (2009) dan Husnul 
(2010) 
a. Siap membantu pelanggan 
b. Kecepatan dalam pelayanan 
c. Komunikasi yang lancar 
Jaminan (X4) 
Zeithaml et al. (dalam 
Griselda dan Panjaitan, 2007), 
Assegaff (2009) dan Husnul 
(2010) 
a. Pelayanan sopan 
b. Trampil dalam melaksanakan tugas 
c. Pengetahuan memadai 
Empati (X5) 
Zeithaml et al. (dalam 
Griselda dan Panjaitan, 2007), 
Estie (2006) dan Husnul 
(2010) 
a. Perhatian kepada pelanggan 
b. Tanggungjawab keamanan Warnet 
NadiPutra 
c. Mengutamakan kepentingan pelanggan 
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Variabel 
Terikat 
Kepuasan konsumen (Y) 
Angelova (2011) 
a. Kenyamanan yang dirasakan pelanggan 
pada saat pelayanan diberikan 
b. Keyakinan pelanggan atas pelayanan 
yang diberikan 
c. Minat untuk selalu menggunakan jasa 
d. Perasaan puas atas perhatian dan 
pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan. 
     Sumber: Data Diolah  
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Hasil Pengujian Asumsi Klasik 
Tabel 2 menunjukkan hasil pengujian asumsi klasik, dimana hasil 
tersebut menunjukkan bahwa penelitian ini telah terbebas dari masalah asumsi 
klasik.  
Tabel 2 
Rangkuman Hasil Pengujian Asumsi Klasik 
Variabel Normalitas Heteroskedastisitas Multikolinearitas 
Tolerance VIF 
Bukti fisik 
Keandalan 
Daya tanggap 
Jaminan 
Empati 
 
 
0,876 
 
0,062 
0,530 
0,309 
0,843 
0,763 
0,951 
0,903 
0,853 
0,854 
0,961 
1,051 
1,107 
1,172 
1,171 
1,041 
Sumber: Data Primer Diolah 
 
Hasil uji normalitas menunjukkan data berdistribusi normal (0,876 > 
0,05), hasil uji multikolinearitas menunjukkan data terbebas dari masalah 
multikolinearitas, karena keseluruhan variabel memiliki nilai tolerance > 0,1 
dan VIF < 10, serta hasil pengujian heteroskedastisitas menunjukkan bahwa 
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nilai sig. keseluruhan variabel > 0,05 yang berarti terbebas dari masalah 
heteroskedastisitas. 
 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Tabel 3 menunjukkan hasil analisis regresi linear berganda untuk 
mengetahui pengaruh dari dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan Warnet NadiPutra. 
Tabel 3 
Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
 
Nama Variabel Koef. Regresi Std. Coefficients Beta Sig. t 
Bukti fisik 0,135 0,153 0,046 
Keandalan 0,228 0,173 0,028 
Daya tanggap 
Jaminan 
Empati 
0,257 
0,329 
0,448 
0,205 
0,257 
0,377 
0,011 
0,002 
0,000 
Konstanta = -2,086 
Pers. Regresi:  Y= -2,086 + 0,135 (X1) + 0,228 (X2) + 0,257 (X3) +   
                               0,329 (X4) + 0,448 (X5) + e 
F sig         =  0,000 
R square  =  0,463 
Sumber: Output SPSS 
 
Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis 
Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Secara Simultan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Jasa Warnet NadiPutra Di Denpasar Barat 
 
Hasil uji F menunjukan bahwa dimensi kualitas layanan yang terdiri dari 
variabel bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) berpengaruh 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen, ini berarti secara 
serempak dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
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konsumen pada Jasa Warnet NadiPutra di Denpasar Barat. Temuan ini 
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sulistiono (2010) 
yang menunjukan seluruh dimensi kualitas pelayanan jasa berpengaruh 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan hotel. Penelitian 
Hasan (2006), Rizan dan Andika (2011), serta Istianto dan Tyra (2012 ) 
menunjukan bahwa secara silmutan kelima dimensi kualitas pelayanan yang 
terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan kepedulian 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 
Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Secara Parsial Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada Jasa Warnet NadiPutra Di Denpasar Barat 
 
Hasil uji-t menunjukan bahwa variabel bukti fisik (tangibles), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 
(emphaty) berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap variabel 
kepuasan konsumen yang berarti semakin baik bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, serta empati yang ditawarkan Warnet NadiPutra di Denpasar 
Barat, maka dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang berkunjung dan 
menggunakan jasa Warnet NadiPutra di Denpasar Barat. Temuan ini 
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Atika et al.  
(2013), yang dilakukan pada pelanggan Garuda Indonesia di Denpasar  
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan Garuda Indonesia di Denpasar. Penelitian Estie 
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(2006) dan Kurniawan (2012) juga menunjukkan hasil yang sejalan bahwa 
secara parsial kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi yaitu bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, maka simpulan yang 
diperoleh adalah bahwa dimensi Kualitas Layanan yang terdiri dari bukti fisik 
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (emphaty) secara serempak dan parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga dimensi kualitas layanan 
mempengaruhi kepuasan konsumen yang berkunjung dan menggunakan jasa Warnet 
NadiPutra di Denpasar Barat. 
 
Saran 
Berdasarkan simpulan tersebut maka dapat diajukan saran, yakni: Variabel 
bukti fisik sebaiknya mendapat perhatian lebih, karena terbukti dari hasil uji statistik 
(nilai standardized coefficients beta) variabel bukti fisik memperoleh hasil paling 
rendah (0,153) dibandingkan dengan variabel lainnya. Hal ini dapat dilakukan dengan 
melakukan penataan interior warnet agar lebih menarik, menjaga kebersihan serta 
kenyamanan ruangan warnet.  
1807 
 
Dalam penelitian ini kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor - faktor lain 
selain kualitas pelayanan sebesar 53,7 persen, maka pihak perusahaan agar tetap 
memperhatikan faktor-faktor lain seperti faktor produk, promosi, dan harga yang 
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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